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Tama opinnaytetyo on kehittamistyo, jonka tavoitteena oli luoda uudenlaista kunnanpalvelu-
alustaa kuvaavan demon demoscripti. Opinnaytetyon taustalla on pitkaan jatkunut keskustelu
kuntalaisen aseman murroksesta kunnissa ja sen taustalla on Valtioneuvoston selvitys Smart
City kasitteesta. Opinnaytetyon kehittamistehtavaksi muodostui paremmin kuntalaista palve-
levan alustan demoaminen. Kehittamistyon kuntalaislahtoisyys koostui vahvasta segmentoin-
nista, seka siita johdetusta kohdennetusta sisallosta.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostui demon teossa kaytetyn SAP C/4HANA eli
Hybris-ratkaisun ymparille. SAP Hybris on alun perin suunniteltu verkkoasioinninja etenkin
verkkokauppojen pohjaksi mutta sen monimuotoisuus ja laajat konfigurointi mahdollisuudet
ovat saaneet tuotteen leviamaan myos muiden alustojen pohjaksi. Hybris-ratkaisun osalta tie-
toperustan syventaminen loi pohjan toiminnalliselle osuudelle.

Opinnaytetyon tiedonhankinnassa kaytettiin muutamia eri menetelmia, jotka tukivat halut-
tuun lopputulokseen paasemista. Menetelmilla saatiin tietoa, millaisia kayttotapauksia demoa
varten oli syyta luoda. Paapaino oli kuitenkin tietoperustan luomisessa koskien Hybris-tuo-
tetta.

Toiminnallisessa osuudessa muodostettiin kayttotapauksia, koskien erilaisia kunnan ja kunta-
laisen valilla tapahtuvia palvelutuokioita. Kayttotapausten tarkoitus oli kuvata kuntalaisen ja
jarjestelman valilla tapahtuvaa vuoropuhelua.

Kehittamistyon tuloksena saatiin uudenlaista kunnanpalvelualustaa kuvaava demoscripti, joka
konfiguroidaan SAP Hybris -ymparistoon.

Asiasanat: SAP C/4HANA, SAP-Hybris, Kehittamistyo, Palvelualusta
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The objective of this study was to create a demoscript that describes a new kind of munici-
pality service platform. This thesis was influenced by the long ongoing discussion about the
change of the status of an inhabitant of a municipality, which started after the government
presented a report about the Smart City concept. The task of making a platform that servers
the inhabitants of a municipality better became the development assignment for the thesis.
Developing from the municipality’s point of view implied strong segments and a content de-
rived from that.

The theoretical framework of the thesis formed around the SAP C/4HANA or the Hybris,
which were used in the making of the demo. SAP Hybris was originally developed to serve as
a layout for online shopping but its diversity and wide configuration options have enabled its
spreading to other kinds of platforms. On the basis of the Hybris solution, improving the
knowledge base created the fundament for the functional part.

A few different research methods were used in the thesis, all of which supported the goal of
getting the desired outcome. The methods provided information which helped to create ap-
propriate use cases for the demo. However, the main focus was on creating the knowledge
base regarding the Hybris product.

Use cases, regarding to service sessions between the inhabitants and the municipality, were
created in the functional part. Use cases aimed to describe the dialog between the inhabit-
ants and the system.

The developing resulted in a demoscript, which will be configurated in SAP Hybris environ-
ment, and that describes a new municipality service platform.

Keywords: SAP C/4HANA, SAP-Hybris, Development work, Service platform
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1 Johdanto

Kuntien Tiera Oy on vuonna 2010 perustettu kuntien ja maakuntien ICT-kumppani. Tieran ta-
voitteena on tarjota laadukkaita ja tehokkaita ICT-palveluita asiakkailleen. Tieran toiminta-

ajatuksena on muodostaa asiakkailleen kansallinen osaamisverkosto. Osaamisverkostolla pyri-
taan prosessien, toimintatapojen ja tietojarjestelmien yhtenaistamiseen. Tiera toteuttaa yh-

teistoimintaa tukevien prosessien ICT-ratkaisuja.

Uudenlaisen ja paremmin kuntalaista palvelevan kunnan palvelualustan demon luominen on
taman opinnaytetyon aihe. Uudenlaisen palvelualustan tarve johtaa juurensa SMART City -
ajattelusta, jossa yhtena teemana on pyrkia parantamaan kansalaisten arjen toimivuutta, hy-
vinvointia ja onnellisuutta tehostamalla ICT-ratkaisuja. Opinnaytetyo suoritettiin kehittamis-
tyona ja sen tuotos oli konfiguroitavissa oleva demoscript. Demo tullaan toteuttamaan SAP
C/4HANA eli SAP Hybris ratkaisulla, jonka kaytto julkisella sektorilla on melko uutta. Opinnay-
tetyon keskiossa oli kuntalaisen asiakaspalvelukokemus (cx = customer experience), joten
kuntalaisten aitojen tarpeiden loytaminen oli tarkeaa. Kuntalaisen asiakaspalvelukokemus
myos rajaa opinnaytetyota ja ulkopuolelle jaa muut Hybriksen tarjoamat toiminnot. Aidoista

tarpeista johdetiin kayttotapauksia, jotka olivat toteutettavissa SAP Hybris -tuotteella.

2 Tyon lahtokohdat

Tassa osiossa kerrotaan yleisesti kehittavasta demosta ja sen kayttotarkoituksesta. Osio esi-
tellee tyon tavoitteet seka kehittamistarpeet koskien nykyisia ratkaisuja. Kappale kaksi esit-

telee tyon rajaukset ja kokoaa keskeisimmat kasitteet yhteen.

2.1 Uudenlainen kunnan palvelualusta

Tama opinnaytetyo kuvaa uudenlaisen kunnan palvelualustan demon kehittamisprojektia.
Kuntien Tiera Oy on eturintamassa, kehittamassa kuntien digitalisaatiota, seka ICT-palveluja.
Vahva digitalisoituminen seka pitkaan tekeilla ollut sote uudistus ovat saaneet kunnat mietti-

maan omia palveluitaan uusiksi.

Jo vuonna 2016 oli keskustelua siita, etta kuntalaista tulisi pitaa enemman asiakkaana, kuin
vain kunnan asukkaana. Muun muassa Timo Kietavainen on julkaissut Helsingin Sanomissa ar-
tikkelin, ”Kunta on vahva tulevaisuudessakin”, jossa mainitaan, etta "kuntalaisen roolia asi-
akkaana ja kunnan jasenena tulisi selkeyttaa, ja kunnan toiminta on jarjestettava kansalais-
lahtoisesti” (Kietavainen 2016). Ajatus, etta kuntalainen on kunnan asiakas, on taman tyon
keskiossa. Vaikka tyo on kehittamistyo, oli yksi sen tutkimuskysymyksista, kuinka kunnan pal-

velualusta vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Pihlaja 2016.)



2.1.1  Nykytila

Taman hetkiset kuntien websivut ovat laajoja kokonaisuuksia, jotka tarjoavat paljon tietoa
kunnista ja sen palveluista. Nykyisten sivujen tarkoitus on palvella kuntalaisia suurena mas-
sana, jonka vuoksi listat palveluista ja ilmoituksista ovat suuria. Voikin sanoa, etta nykyisel-
laan kunnan sivut eivat vastaa asiakaslahtoisyytta, eivatka ne nain ollen sitouta kuntalaista

kuntaan ja sen toimintaan.

Hyvan asiakaslahtoisyyden periaate on tarjota kayttajalle relevanttia ja mahdollisimman yksi-
lollista palvelua. Talla hetkella kuntalainen joutuu etsimaan tietoa tai palveluita erilaisten
hakemisto polkujen kautta. Hyvaa asiakaspalvelua on pyrkia tayttamaan asiakkaan tarpeita jo
ennen kuin asiakas itse tietaa tarpeestaan. Taman kaltaiset push-skenaariot eli kunnan puo-
lelta tulevat heratteet puuttuvat nykyisilta palvelualustoilta kokonaan. Nykyiset websivut
ovat enemman hakukone tyyppisia, kun niiden tulisi olla aktiivisesti kuntalaista palvelevia

portaaleja.

2.1.2 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda demoscript toiminnalliselle demolle, joka asennettaan
Tieran palvelimelle kayttaen SAP C/4HANA -ratkaisua. Tyossa syntyneen demoscriptin tehta-
vana on kuvata uudenlaista kohdennettua sisaltoa tarjoavaa palvelualustaa kuntasektorille.
Uuden palvelualustan tavoitteena on luoda kuntalaisille kohdennettua sisaltoa perustuen seg-
mentointiin ja nain ollen tayttaa kuntalaisten tarpeita paremmin. Kohdennetulla tarjonnalla
pyritaan yhtenaisiin palvelupolkuihin, jotka sitouttavat kuntalaisia ja helpottavat heidan ar-
keaan. Tassa tyossa kuvataan pelkka demon luomisvaihe ja lopullinen demo, seka sen konfigu-

rointi jaavat tyon ulkopuolelle.

Demoprojektin tavoitteina oli myos lisata Tieralla osaamista SAP C/4HANA, eli SAP Hybris -
ratkaisusta, seka sen soveltuvuudesta kuntasektorille. Demoa varten luotiin kayttotapauksia,
koskien erilaisia kunnan palvelutilanteita. Kayttotapaukset konfiguroidaan demoon yhdessa
SAP Hybris konsultin kanssa. Demon keskiossa on segmentointi, jonka kautta kuntalaisille tar-
jotaan kohdennettua sisaltoa. Taman tyon toteutuskappaleessa esitellaan tarkemmin SAP

C/4HANA -ratkaisun kayttoa demon teossa.

Taman tyon ja demon keskeisin tavoite on kuvata uutta tapaa sitouttaa kuntalaisia kunnan
toimintaan ja palveluihin, kehittamalla kunnan palvelualustaa. Demon keskiossa on kuntalai-
nen ja kuntalaisen asiakaspalvelukokemus (cx). Demon tarkoitus on tayttaa kuntalaisen tar-
peita paremmin ja tata kautta parantaa asiakastyytyvaisyytta. Yksi tapa tayttaa edella mai-
nittuja tarpeita on demossa kuvattu palvelupolkujen yhtenaistaminen kunnalta lahtevan push-
skenaarion kautta. Skenaariossa kunnalta tuleva herate tayttaa kuntalaisen tarpeen, jo ennen

kuin kuntalainen itse tiedostaa kyseisen tilanteen.



2.2 Aihealueen rajaus

Tama tyo kasittelee vain C/4HANA -demon kayttotapauksia, seka niista johdettuja huomioita.
Tyon ulkopuolelle jaa Smart City -kasite, joka on kuitenkin tietynlainen impulssi demolle.
Demo on rajattu kayttotapausten osalta noin kahdeksaan eri use case scriptiin, jotka kuvaavat
erilaisia palvelutuokioita kuntalaisen ja kunnan valilla. Segmentointi on ainoa kayttotapaus,
joka kuvaa kunnan tyontekijan toimia C/4HANA -ymparistossa. Muuten demossa keskitytaan
kuntalaisen asiakaspalvelukokemukseen. Opinnaytetyossa demolla tarkoitetaan demoscriptia,
jonka mukaan kayttotapaukset konfiguroidaan Hybrikseen. Tyon tuotos ei siis ole valmis

demo, vaan sita kuvaava scripti.

Demoa rajaa myo0s Tieralla olevat Hybris-tuotteen lisenssit, jotka kattavat lahinna vain Marke-
tingin ja Commercen. Nain ollen demon ulkopuolelle jai muun muassa Service tuote, jonka
kautta olisi mahdollista luoda esimerkiksi palvelupyyntojarjestelma kuntalaisen ja kunnan va-
lille. Demon ulkopuolelle jaivat myos mahdolliset integraatiot muihin jarjestelmiin. Integraa-
tiot kuvataan demon raportoinnissa, seka esitetaan PPT-muodossa erillisina kayttotapauksina.
Hyva esimerkkitapaus integraatioista on suomi.fi palvelun kautta tapahtuva vahva tunnistau-
tuminen kunnan palvelualustalle. Opinnaytetyon ulkopuolelle jai myos palveluiden tuotteistus
ja tyossa kunnan palveluihin viitataan palvelutuotteina. Kuten aiemmassa kappaleessa on

mainittu, lopullinen demo, sen konfigurointeineen jai taman raportin ulkopuolelle.

Projektin ja demon rajaus liittyen kunnanpalvelualustaan kiteytyy kuntalaisen kokemukseen.
Tyossa kasitellaan kunnanpalvelualustaa kuntalaisen nakokulmasta. Sen ulkopuolelle jai muut

palvelualustan kriteerit ja esimerkiksi aiemmin mainittu kunnantyontekijan nakokulma.

2.3 Kasitteet

Kappale esittelee opinnaytetyossa kaytetyt kasitteet. SAP C/4HANA on SAP:n tarjoama tuote,
joka on alun perin kehitetty verkkokauppojen pohjaksi. Tuote toimi alustana demoprojek-

tissa. SAP C/4HANA -ratkaisuun viitataan tassa tyossa myos termilla SAP Hybris.

Smart City -kehityshankkeissa pyritaan parantamaan ihmisten elamanlaatua, hyvinvointia ja
arkea uudistamalla vanhoja tai luomalla kokonaan uusia ICT-ratkaisuja. Tama kehittamistyo ei

suoranaisesti liity mihinkaan Smart City -kehittamishankkeeseen.

Opinnaytetyossa demolla tarkoitetaan demoscriptia, eli maarityksia ja kayttotapauksia, jotka
konfiguroidaan yhdessa SAP:n Hybris konsultin kanssa varsinaiseen jarjestelmaan. Demoscript

tayttaa kuitenkin jarjestelma kriteerit, joten demoscripitsta puhutaan itse demona.
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Tyossa puhuttaessa push-skenaarioista, tarkoitetaan kunnan puolelta tulevaa impulssia, joka
aloittaa kuntalaisen toimet jarjestelmassa. Pull-skenaarioista puhuttaessa viitataan kuntalai-

sen aloittamaan tapahtumaketjuun, jossa kunta saa tietoa kuntalaisen aloitteesta.

3 SAP tuotteesta

Tama osio esittelee demossa kaytettya SAP C/4HANA eli Hybris -ratkaisua. Demolisensseina
olivat Hybriksen Marketing tuotteet kokonaisuudessaan, seka Commerce tuotteista tietyt poi-
minnot. SAP pitaa sisallaan useita tuotteita, kuten SAP ERP, SAP Solution Manager ja SAP In-
dustry Solutions. SAP C/4HANA SAP Enterprise Resource Planning (ERP), tuotteeseen, jota

tama tyo sivuaa. (saponlinetutorials N.d.)

SAP Enterprise Resource Planning (ERP) on toiminnanohjausjarjestelma, jonka tavoitteena on
helpottaa yrityksen prosesseja. ERP on alusta, jonka avulla voidaan ohjata tehokkaasti ja hel-
posti yrityksen liiketoimintaprosesseja. SAP ERP pitaa sisallaan muun muassa Taulukon 1 toi-
mintoja. (SAP 2019.)

SAP Hybris on osa Customer Relationship Management (CRM) ratkaisua, jonka tarkoitus on yl-
lapitaa asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta. CRM tarjoaa muun muassa mahdollisuuden
luoda 360 asteinen kuva asiakkaista ja heidan toiminnastaan yrityksen prosesseissa. CRM rat-
kaisujen tavoite on parantaa yrityksen asiakaspalvelua ja tata kautta lisata myyntia. (SAP
N.d.)

FICO Finance & Control

PP Production Planning

MM Material Management

SD Sales & Distribution

HR Human Resources

CRM Customer Relationship Management

Taulukko 1: SAP Functional Modules

3.1 SAP Hybris

C/4HANA on alusta, jonka tarkoitus on vahvistaa yrityksen ja asiakkaan suhdetta tayttamalla
asiakkaan tarpeita. Se on alun perin kehitetty verkkoasioinnin ja etenkin verkkokauppojen
pohjaksi. Hybris tarjoaa ratkaisuja, joiden avulla yritysten verkkokaupat pystyvat vastaaman
asiakkaidensa tarpeisiin paremmin. Hybris on customer exprience alusta, joka tarjoaa seuraa-

via kokonaisuuksia: Marketing, Billing, Commerce, Sales ja Service. (SAP 2018.)
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Demolisenssit kattoivat Marketing ratkaisun, jonka toimintoja ovat Planning, Segmentation,
Recommendations, Data management, Insight ja Acquisitions. Commerce ratkaisusta saimme

demoa varten Commerce core ja Citizen engagement accelerator tuotteet. (SAP 2018.)

3.2 SAP Hybris Marketing

SAP Hybris Marketing on Hybris tuoteperheen keskeinen ratkaisu. Ratkaisun avulla verkkokau-
pan asiakkaista on mahdollista luoda dynaamisia asiakasprofiileja. Asiakasprofiileja segmen-
toimalla on mahdollista kohdentaa sisaltoa ja myyntia asiakaslahtoisesti. Henkilokohtainen ja
yksiloity palvelu sitouttaa asiakkaita ja saa kayttamaan yrityksen palveluja jatkossakin. SAP
Gold Guide kokoaa yhteen asiakkaiden saaman hyodyn Marketing ratkaisusta seuraavasti.
”Personoitu, relevantti ja hyodyllinen palvelutuokio, ilman turhaa ja yleista sisaltoa luo luot-

tamusta asiakkaan ja yrityksen valilla” (Zimmermann 2018). Kuvio 1 kokoaa yhteen Marketing

ratkaisun tarjoamat tuotteet.

Insights

Marketing Data Management

Kuvio 1: SAP Hybris Marketing

3.2.1 Customer profiling

Asiakasprofiilit luodaan hyodyntamalla asiakkaan palvelutuokioista saatuja tietoja. Asiakas-
profiilin luonti aloitetaan tunnistamalla asiakas. Tunnistettu asiakas on joko palveluun rekis-
teroitynyt tai tunnistamaton asioija. Rekisteroitynyt asiakas saa omien mielenkiinnonkohtei-

den ja ostokayttaytymisen mukaista sisaltoa alustalla. Tunnistamaton asiakas pyritaan ohjaa-



12

maan rekisteroityneeksi, seka hanelle tarjotaan sisaltoa klikkausten perusteella. Asiakaspro-
fiilin keskeinen hyoty saavutetaan segmentoinnin avulla. Segmentointi mahdollistaa relevan-

tin ja asiakasta kiinnostavan sisallon tarjoamisen. (Ruebsam & Feurer. 2016.)

Marketing ratkaisun avulla yritys saa ensikaden tietoa siita, mista heidan asiakkaansa ovat
kiinnostuneita. Kun asiakkaiden tarpeet on tunnistettu, on ne mahdollista oikeasti tayttaa.
Marketing Insight tuote keraa dataa asiakkaan kayttaytymisesta, kuten minkalaisia tuotteita
asiakas on katsonut ja mista asiakas on palvelun pariin saapunut. Tallaisten mallien tunnista-
minen mahdollistaa esimerkiksi oikeanlaisen sosiaalisenmedian kampanjoinnin. (Ruebsam &
Feurer. 2016.)

3.2.2 Segmentation

SAP Hybris Marketing Segmentation mahdollistaa kohdennetun sisallon tarjoamisen tunniste-
tulle asiakasryhmalle tai yksilolle. Segmentoinnin avulla suurta asiakasmaara voidaan pilkkoa
pienemmiksi ryhmiksi (target group). Tama ryhma voi olla esimerkiksi tietty ikahaarukka,
jolle laaditaan tietynlainen kampanja. Kohdentamalla sisaltoa tunnistetulle segmentille luo-
daan henkilokohtaisempaa ja asiakkaan kannalta relevantimpaa palvelusuhdetta. (Ruebsam &
Feurer. 2016.)

Segmentointi ei leimaa asiakasdataa vaan luomalla erilaisia segmentointikriteereja (ns. ha-
kuehtoja) voidaan suuresta massasta hakea ja tunnistaa haluttu ryhma. Asiakas ei siis saa lei-
maa "alle 30-vuotias”, vaan ika on yksi segmentoinnin hakuehto. Segmentoinnin kautta suoda-
tettu data siis paivittyy koko ajan. Kun henkilo tayttaa esimerkiksi 30-vuotta, ei haneen enaa
pade hakukriteeri ”alle 30-vuotias”. Nain ollen asiakkaille pystytaan tarjoamaan elinkaaren
mukaista sisaltoa, riippuen kuinka laajoja segmentointikriteereja on tehty. Segmentoinnin on-
nistuminen ja personoitu palvelu riippuvat kuitenkin pitkalle siita, kuinka paljon tietoa asia-
kas antaa itsestaan. Tasta johtuen aiemmin esitelty asiakasprofiili on tiukasti sidottuna seg-

mentointiin ja kohdennetun sisallon maaraan. (Ruebsam & Feurer. 2016.)

3.2.3 Planning & Recommendation

Marketing Planning on myyjan ja markkinoijan avuksi raataloity tuote. Yhdessa Insights -tuot-
teen avulla analysoidaan muun muassa asiakkaiden ostokayttaytymista ja sita pyritaan enna-
koimaan. Kun kayttaytymista on analysoitu erilaisten dashboardejen avulla on mahdollista

luoda reaaliaikaisia tarjouksia tai kampanjoita. (Ruebsam & Feurer. 2016.)

Recommendation on tyokalu, joka tarjoaa mahdollisuuden luoda ja tallentaa erilaisia tarjous-
pohjia. Tarjouspohjat voidaan lahettaa sille tarkoitetulle segmentille ja nain ollen on mahdol-
lista saavuttaa tunnistetut asiakkaat paremmin. Esimerkkipohja demossa on kouluun ilmoit-

tautumislomake, joka lahetetaan tietylle segmentille joka vuosi. (Ruebsam & Feurer. 2016.)
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3.2.4 Data Management

Kuvio 1. esittelee termin Marketing Data Management. Edella mainitut Hybris Marketing tuot-
teet ovat vuorovaikutuksessa Marketing Data Management ”palikan” kanssa. Erilaisin hakueh-
doin (segmentointi) voidaan suuresta maarasta asiakasdataa loytaa haluttu kohderyhma, jolle
voidaan tarjota relevanttia sisaltoa. Data osaltaan ohjaa myos muita Hybris tuotteita. Esimer-
kiksi data koskien asiakkaiden aktiivisuutta, voi laukaista tarpeen lahettaa herate tietylle seg-
mentille. Data Management ja muut Hybris Marketing tuotteet ovat siis interaktiivisessa kans-

sakaymisessa keskenaan ja ohjaavat yhdessa yrityksen asiakaspalveluprosesseja.

3.3 SAP Hybris Commerce

SAP Hybris Commerce core on yksi demoamme varten valittu tuote. Coren mukana demon
kannalta tarkein kokonaisuus on Product Content management (PCM), joka sisaltaa catalog
management palikan. PCM mahdollistaa tuotedatan hallinnoinnin, tuotteiden kategorioinnin
ja kohdentamisen segmentille. PCM pitaa siis sisallaan verkkokauppojen tuotedatan seka mah-
dollistaa erilaisten katalogien luomisen ja tuotteiden sijoittelun niihin. PCM:ssa yllapidetaan
tuotedatan lisaksi tietoa tuotteista eli tuotteiden kuvaukset. Demossa PCM:n viedaan kaytto-
tapausten osalta vaadittavia kunnan palvelutuotteita, kuten varhaiskasvatuksen ja perusope-
tuksen tuotteita. (Elision 2017.)

Citizen Engagement Accelerator on SAP Hybris Commercen ratkaisu, joka on osoitettu julkisen
sektorin kayttoon. Se on kayttoliittyma, jonka kautta kunnat voivat tarjota palvelujaan kunta-
laisille. Ratkaisu mahdollistaa yhdessa muiden Hybris tuotteiden kanssa muun muassa erilais-
ten hakemustan tayttamisen kuntalaiselle. Ratkaisu mahdollistaa kirjautumisen kuntalaisen

omalle palvelusivulle, jossa on kohdennettua sisaltoa. (Purnell 2016.)

4 SAP Hybris Case Studies

SAP Golden Guide on listannut muutamia Case Studies tyyppisia Hybris Marketing tuotteeseen
liittyvia kayttoonottoja tunnetuilta yrityksilta. Yritykset ovat National Hockey League (NHL)
ja FC Bayern Munich. Seuraava osio peilaa naiden yritysten Hybris kayttoonottoa, demon kayt-

totapauksiin.

4.1 Case Study 1: National Hockey League

Yrityksen ongelma oli digitaalisten kanavien vahainen kaytto asiakkaiden (jaakiekko kannatta-
jien) sitouttamisessa. Tavoitteena oli lisata niin mobiili kuin web alustoiden kayttoa asiakkai-
den tarpeiden tayttamiseksi. SAP Marketing -ratkaisu antoi tietoa jokaisen kayttajan palvelu-

tuokioista ja kayttotarkoituksista yrityksen digitaalisilla alustoilla. Keraamalla dataa asiak-
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kaistaan, seka heidan edella mainituista kayttotarkoituksistaan prosesseissa yritys pystyi tar-
joamaan kohdennettua sisaltoa ja oikeanlaisia heratteita. Relevantti ja henkilokohtainen si-
salto tavoitteli asiakkaiden tyytyvaisyyden parantamista seka sitouttamaan heita yritysta koh-

taan. (Zimmermann 2018.)

Nation Hockey Leaguen kannattajat reagoivat Golden Guiden jutun mukaan erinomaisesti uu-
denlaiseen palveluun. Kannattajat muun muassa kayttavat aikaa sivuilla olemiseen 45 pro-
senttia enemman kuin aikaisemmin. Tama osoittaa, etta sivusto tarjoaa nyt mielenkiitoisem-
paa sisaltoa ja henkilokohtaisempaa palvelua. Uudenlainen digitaalinen palvelustrategia myos

lisasi sivustolla kavijoiden maaraa 25 prosentilla. (Zimmermann 2018.)

SAP Hybris -demon tarkoitus on sitouttaa kuntalaisia kunnan toimintaan ja palveluihin, tarjoa-
malla henkilokohtaisempia palvelutuokioita. Palvelutuokio tarkoittaa yhta osaa asiakkaalle
tarjotusta palvelukokonaisuudesta. Jos palvelukokonaisuus on paivakotiin ilmoittautuminen,
on palvelutuokio paivahoitohakemuksen etsiminen ja toinen tuokio hakemuksen tayttaminen.
Demon yksi kayttotapaus oli push-skenaario, jossa kunnalta lahetetaan segmentoinnin perus-
teella tietyn ikaisten lasten vanhemmille herate. Herate on viesti, jossa ilmoitetaan, etta lap-
selle tulee hakea esikoulupaikkaa tiettyyn paivamaaraan mennessa. Heratteen mukana tulee
myos linkki sivulle, jossa hakemus taytetaan. Vaihtoehtoisesti kuntalainen voi saada omalle
etusivulleen heratteen mukaisen ilmoituksen. Tama tyo kuvaa tarkemmin demon kayttota-
pauksia myohemmin. Kyseinen kayttotapaus peilaa kuitenkin suoraan ylla mainittuun Case
Study: National Hockey League tilanteeseen, jossa relevantti ja henkilokohtaisempi sisalto li-

sasivat yrityksen asiakkaiden sitoutuneisuutta.

4.2  Case Study 2: FC Bayern Munich

Yrityksen haasteena oli sitouttaa joukkueen kannattajia, jotka eivat valttamatta paase pai-
kanpaalle otteluihin. Jalleen tavoitteena oli sitouttaa asiakkaita ympari maailmaa paranta-
malla yrityksen digitaalisten alustoiden palveluja. Hybris Marketing mahdollistaa datan keraa-
misen ja palveluiden kohdentamisen useiden alustoiden kautta. Esimerkiksi eri sosiaalisen me-
dian kanavat ovat lahteita, joita Hybris Marketing hyodyntaa asiakasprofiilin luomisessa. Jos
rekisteroity kayttaja on Facebookissa ja luvittanut tarvittavat kohdat tiedon jakamiseen liit-
tyen, voi yritys hyodyntaa asiakkaan profiilia. Hyodyntaminen voi olla mielenkiinnonkohteiden
keraamista tai mainostamista kayttajan sivuilla. Asiakasprofiilin luomisessa on mahdollista ha-
kea taydentavaa tietoa muilta alustoilta, esimerkiksi lisaamalla asiakkaan puhelinnumero Fa-

cebookista omaan asiakastietokantaan. (Zimmermann 2018.)

FC Bayern Munich kokosi tietoa asiakkaistaan ja hyodynsi sita luomalla useita eri segment-
teja. Eri segmenteille he loivat erilaista sisaltoa ja tarjosivat erilaisia kampanjoita vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita mahdollisimman hyvin. Tama muutos toi 80 prosenttia lisaa kavi-

joita yrityksen verkkosivuille. (Zimmermann 2018.)



15

Demon tavoitteena oli tarjota kohdennettua ja henkilokohtaista sisaltoa mahdollisimman tar-
kalle segmentille. Tarkoitus on luoda useita segmentteja, joille tarjotaan relevanttia sisaltoa,
kuten FC Bayern Munich teki. Segmentin oman sisallon lisaksi kuntalaisille tarjotaan sisaltoa
heidan antamien personsointien mukaisesti. Mita tarkemmin kuntalainen antaa tietoa itses-
taan, sen enemman henkilokohtaista palvelua hanelle voidaan tarjota. Esimerkiksi, 30-vuotias
kunnan asukas, joka on ilmoittanut olevansa kahden ala-aste ikaisen lapsen vanhempi, seka

kiinnostuksen kohteekseen urheilun nakee sivullaan seuraavaa:
e Varhaiskasvatus ja koulutus
o Perusopetus
o Koululaisen hyvinvointi ja terveys
e Vapaa-aika
o Luonto ja ulkoilu
o Luistinratojen ja latujen tilanne
e Asuminen ja ymparisto
o Asuminen ja tontit
o Asumisen tuet.

Keskeista kohdennetussa sisallossa on karsia pois asiakkaan kannalta epaolennaiset nostot,
joita tassa tapauksessa voisivat olla vanhusten paivatoiminta tai neuvolatiedotteet. Demossa
kuntalainen nakee siis segmentin mukana tulevan sisallon ja omien mielenkiinnonkohteiden

kautta saadun sisallon.

Kuten Case Study 2 kay ilmi, relevantti sisalto ei ainoastaan sitouta asiakasta, vaan saa pala-
maan palvelun pariin. Myohemmin tama tyo esittelee job to be done -metodin, jonka perus-
ajatus on kyeta tayttamaan asiakkaan tarpeita, joita asiakas ei itsekkaan valttamatta tie-
dosta. Demossa se nakyi muun muassa epaolennaisten sisaltojen karsimisessa ja nain ollen tie-
donhaun helpottamisessa. Kuntalaisen ei tarvitse selata laajaa hakemistopuuta loytaakseen
koulunterveyteen liittyvia tietoja, vaan tiedot ovat nostoina segmentille tarjotussa sisallossa.

(Zimmermann 2018.)

5  Verkkokauppa vs. Uudenlainen kunnan palvelualusta

Tama osio kasittelee toimivan verkkokaupan markkinointia ja markkinoinnin tehostamista. Ku-
ten aiemmin mainittu SAP Hybriksen yksi tarkoitus on toimia verkkokauppojen alustana. Sen
tavoite on toimia kokonaisvaltaisena ratkaisuna puhuttaessa muun muassa verkkokauppojen

kehittamisesta.
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5.1 Kunnan palvelualusta

Jotta Hybrista voidaan ajatella kunnan palvelualustana, on syyta tehda taulukon 2. mukainen
jaottelu. Taulukko esittelee kunnan palvelualustan, asiakkaat, palveluntarjoajat, tuotteen ja
ostotapahtuman. Tyossa SAP Hybrista verrataan verkkokauppa-alustaksi, joten seuraava kap-

pale peilaa kunnan palvelualustaa verkkokauppoihin.

Taulukko 2 esittelee omistajuudet liittyen kunnan palvelualustaan. Hybris tuote kasittaa kun-
nan palvelualustan osittain tietynlaisena verkkoasiointialustana, tarkemmin verkkokauppana.
Alustalle listataan kunnan palveluita niin sanotusti tuotteina. Commerce ratkaisun tuoma Citi-
zen Engagement Accelerator tuo mukanaan kayttoliittyman, joka konfiguroidaan kunnan pal-
veluportaalin nakoiseksi. Nain alustalle listatut palvelutuotteet ilmenevat kuntalaiselle, eli
asiakkaalle samalla tavalla kuin nykyisilla sivuilla. Kunnan palvelutuotteita ovat muun muassa

varhaiskasvatus, terveys- ja hyvinvointipalvelut.

Asiakas Palveluntarjoaja Tuote "Verkkokauppa- Ostotapahtuma
alusta”

Kuntalainen Kunta Varhaiskasvatus Kunnan Palvelutuokio
palvelualusta

Taulukko 2: Kunnanpalvelualusta

Kuten jo sivuttu, Hybris kasittelee kuntalaista kunnan asiakkaana. Kuntalainen valitsee alus-
talta haluamansa palvelun ja suorittaa kuhunkin palveluun liittyvan palvelutuokion. Palvelu-
tuokio kuvaa verkkokaupoissa tapahtuvaa ostotapahtumaa, jossa asiakas valitsee ja maksaa

haluamansa tuotteen. Palvelutuokiot kunnan palvelualustalla voivat olla muun muassa paiva-

kotihakemuksen tayttamista.

Palveluntarjoaja on joko kunta itse, kolmassektori tai yksityinen palveluntarjoaja. Palvelun-
tarjoaja vaihtuu, puhuttaessa eri palvelutuotteista. Demossa palveluntarjoaja on aina kunta

itse.

5.2  Verkkokaupan markkinointi

Suomen Digimarkkinointi Oy esittelee blogissaan ”Digitalisaatio - 4 Valintaa, jotka jokaisen
yrityksen on tehtava”, seuraavan vaittaman ”Alan toimimaan kuin mediayhtio ja tuottamaan
kohderyhmaani oikeasti kiinnostavaa sisaltoa” (Suomen Digimarkkinointi 2018). Vaittaman ta-
kana on teoria, jossa mietitaan, kuinka paljon arvokasta tietoa voidaan saada asiakaista kera-
tylla datalla. Tekstissa kerrotaan, miten asiakasdataa hyodyntamalla voidaan loytaa oikea
kohderyhma yrityksen mainonnalle ja tata kautta optimoida mainontaa. Suomen Digimarkki-
nointi Oy ottaa kuitenkin tekstissa kantaa tiedon saantia koskevaan ongelmaan, joka nousi
esiin demoprojektissa. Projektin kayttotapauksia laadittaessa huomattiin, etta kohdennettu

sisalto ja henkilokohtaisempi palvelu korreloi sita, kuinka paljon asiakas on valmis antamaan
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itsestaan personoivaa tietoa. Asiakkaalle on mahdotonta tarjota taysin relevanttia sisaltoa,

mikali sita ei ole tunnistettu. (Suomen Digimarkkinointi 2018.)

Teksti kuvaa hyvin sita, mihin Hybris-demo pyrkii. Blogin vaittama ”Alan toimimaan kuin me-
diayhtio ja tuottamaan kohderyhmaani oikeasti kiinnostavaa sisaltoa” (Suomen Digimarkki-
nointi 2018) vastaa taysin demon kayttotapausten perimmaista ideaa eli kuntalaisen palvelu-
kokemusta (cx). Saadun ja keratyn asiakasdatan hyodyntaminen muun muassa segmentoin-
nissa mahdollistaa vaittaman toteutumisen. Kun tunnistetaan, mitka ovat asiakkaiden tar-
peet, on niita helpompi tayttaa. Demossa markkinoinnin optimointi nakyy kuntalaisille (asiak-

kaille) tarjotussa kohdennetussa sisallossa. (Suomen Digimarkkinointi 2018.)

5.3  Sisallon markkinointi

Suomen Digimarkkinointi Oy kasitteli markkinointia asiakasdatasta saadun hyodyn kautta, kun
taas Neil Patel esittelee asiaa sisallon kautta. Patel kertoo blogissaan, Content Marketing
Made Simple: A Step-by-Step Guide, maaritelman termille “content marketing”. Patel maarit-
telee termin, pitkaaikaseksi strategiaksi, jonka tarkoitus on luoda vahva suhde asiakkaisiin
tarjoamalla heille laadukasta ja relevanttia sisaltoéa. Hybris-demon yksi tavoitteista on sitout-
taa kuntalaisia kuntaan ja sen palveluihin tarjoamalla yhdenmukaisia ja henkilokohtaisia pal-
velupolkuja. Patel myos mainitsee, etta termi content marketing eli sisallon markkinointi luo
asiakkaalle tunnetta, etta hanta arvostetaan. Arvostuksen ja luottamuksen tunne etenkin kun-
talaisen kohdalla on keskeinen puhuttaessa kunnanpalvelualustasta. Henkilokohtaisuutta de-
motaan muun muassa kayttotapauksessa, jossa kunta ilmoittaa kuntalaiselle kouluun ilmoit-
tautumisen alkamisesta. Henkilokohtainen sisalto nakyy myos kuntalaisen luoman personoin-
nin kautta. Mita enemman kuntalainen antaa tietoa kiinnostuksen kohteistaan, sen enemman

itselleen relevanttia sisaltoa han saa. (Patel 2018.)

Asiakasdatan hyodyntaminen yhdessa sisallon markkinoinnin kanssa olivat demon keskiossa.
Demon push-skenaariot tayttavat tuon kombinaation taydellisesti. Push-skenaarioissa on tun-
nistettu asiakkaat, joille tarjotaan tiettyja heratteita eli sisaltoa. Demon kayttotapaukset esi-
tellaan myohemmin tassa tyossa, mutta edella viitatut kirjoitukset tukevat niita erinomai-
sesti. (Patel 2018.)

6  Kehittamistyo

Tama opinnaytetyo oli kehittamistyo, joka sai alkunsa digitalisaation mukana muuttuvasta
kuntakentasta. Tutkimuksellinen kehittamistyo voi saada alkunsa muun muassa organisaation
tarpeesta kehittya tai kehittaa sen prosesseja. Kehittamistyo voi kohdistua myos johonkin ul-

koiseen prosessiin, palveluun tai tuotteeseen, josta on tunnistettu parannusta vaativa toimi.
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Opinnaytetyon kehittamiskohteeksi valittiin kunnan palvelualusta. Kehittamistyolle on tyypil-
lista tuoda mukanaan jotain uutta tai kehittaa olemassa olevaan. Kehittamistyo eroaakin tie-
teellisesta tutkimuksesta juurikin konkreettisilla tuloksilla. Siina missa tieteellinen tutkimus
selittaa tai kehittaa teoriaa, kehittamistyossa pyritaan luomaan nakyvaksi jotain taysin uutta.
(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti, 2014, 23-24.)

Kari Salonen on julkaisut Turun Ammattikorkeakoululle oppaan, Nakokulmia tutkimukselliseen
ja toiminnalliseen opinnaytetyohon, jossa han esittelee muun muassa kehittamistyon vaiheet.
Salonen on tunnistanut seitseman eri vaihetta kehittamistyolle, jotka ovat aloitusvaihe, suun-
nitteluvaihe, esivaihe, tyostovaihe, tarkistusvaihe, viimeistelyvaihe ja valmis tuotos. (Salonen
2013.)

6.1  Aloitusvaihe

”Aloitusvaihe on kehittamishankkeen liikkeelle paneva voima” (Salonen 2013). Aloitusvaihe
sisaltaa vastauksen kysymyksiin, miksi, miten, kuka, missa ja milla. Kysymykset etsivat vas-
tausta kehittamistarpeelle, kehittamisen kohteelle, tavoitteelle, seka milla toimilla ja kenen
panoksella tavoitteisiin paastaan. Aloitusvaiheessa siis maaritetaan kehittamistyon raamit,

seka etsitaan raameja tukevat resurssit. (Salonen 2013.)

Aloitusvaiheessa kehittamistyo rajataan selkeasti, jotta suunnittelu on helppo aloittaa. Aloi-
tusvaiheessa on olennaista sopia yhteiset pelisaannot koskien tyota. Aloitusvaiheessa otetaan
kantaa muun muassa tyon dokumentointiin. Kehittamishanketta ei voi tehda ilman kattavaa
dokumentointia. Tyosta pitaa jaada jalki, miten eri vaiheet johtivat tyon lopputulokseen.
(Salonen 2013.)

Tutkimuseettinen neuvottelulautakunta on julkaissut hyvan tieteellisen kaytannon ohjeen.
Ohjeessa mainitaan, etta tyosta tulee raportoida sen tulosten mukaisesti. Kaytannossa tama
tarkoittaa sita, etta dokumentoinnin sisallon tulee taysin vastata tyontuloksia. Raportoinnissa
ei saa vaaristaa tuloksia, tyon kannalta edullisempaan suuntaan. (Tutkimuseettinen Neuvotte-
lukunta 2012.)

6.2  Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa laaditaan kirjallinen kehittamissuunnitelma, jossa esitellaan keskeiset
tavoitteet, vaiheet, toimijat, menetelmat, vaadittava tietoperusta ja avainhenkilot. Suunnit-
teluvaiheessa tehdaan siis kaikille nakyvaksi aloitusvaiheessa sovitut toimet. Suunnitteluvai-
heessa keskeista on sopia toimijoiden vastuut, seka esitella kehittamiskohdetta vastaava rat-
kaisuehdotus. Ratkaisuehdotus sisaltaa menetelmat niin tiedonkeruuseen, kuin varsinaiseen

kehittamistyohon. (Salonen 2013.)
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Suunnitteluvaiheessa luodaan myos kehittamistyon tietoperusta. Tietoperustan luomiseen
kuuluu kehitettavan kohteen nykytilan arviointi, seka kehittamista tukevien teorioiden ja tut-
kimusten lapikaynti. Kehittamistyon tiedon keruu menetelmia on useita. Niiden tarkoitus ha-

kea tietoa ja punnita sita eri nakokulmista. (Salonen 2013.)

6.3 Kehittamismenetelmat

Seuraavat kappaleet esittelevat opinnaytetyossa kaytettyja tiedon keruu menetelmia. Kayte-
tyt tiedon keruu menetelmat ovat niin metodeja, kuin teorioita, joita on peilattu kehittamis-
tyohon. Tyossa kaytetyt menetelmat olivat SWOT-analyysi, kayttotapauskaavio ja Benchmar-

king. Tyossa kaytettiin myos jobs to be done teoriaa, joka loi pohjaa kayttotapauksille.

6.3.1  SWOT-analyysi

SWOT termi muodostuu sanoista Strengths (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Opportuni-
ties (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). SWOT-analyysi on yksinkertainen ja hyodyllinen me-
todi suunnittelussa. SWOT-analyysin kohteena voi olla kehitettava alue kokonaisuudessaan tai
tietty osa siita. Nelikenttaan kirjoitetaan kohteena olevan ilmion vahvuudet, heikkoudet,
mahdollisuudet ja uhat. Kuvasta on helppo johtaa, miten loydettyja vahvuuksia voidaan hyo-
dyntaa entisestaan tai miten mahdollisia heikkouksia voidaan jalostaa vahvuuksiksi. (Research
Methodology 2019.)

Mahdollisuuksia tutkimalla voidaan loytaa kokonaan uusi suunta tulevaisuudessa esimerkiksi
kehittamistyolle. Mahdollisuudet voivat siis tuoda lisaa vahvuuksia tutkittavaan ilmioon. Mah-
dollisuuksia ei kuitenkaan kannata heti sotkea mukaan tutkittavaan ilmioon. Esimerkiksi ke-
hittamistyossa ei kannata laajentaa tyon scopea liian aikaisin ottamalla tunnistetut mahdolli-
suudet mukaan. Kun uhkat on loydetty ja kirjattu ylos jo suunnitteluvaiheessa on ne helpompi
valttaa, tai kasitella ne kohdattaessa. Kaikkia uhkia ei ole mahdollista valttaa kokonaan
mutta kun ne on tunnistettu aikaisin, on niihin helpompi reagoida. (Research Methodology
2019.)

6.3.2 Kayttotapauskaavio

Kayttotapauskaavio on menetelma, jossa kuvataan kayttajan ja jarjestelman valista interak-
tiivisuutta. Suunnitteluvaiheessa kayttotapauskaaviota kaytetaan osana vaatimusanalyysia.
Suunnitteluvaiheen kayttotapauskaaviossa ei kuvata tarkasti mahdollista kayttoliittymaa tai
muita integraatioita. "Ulkoiset jarjestelmat” merkataan kaavion ulkopuolelle ja integraatioon
viitataan osoittamalle, mihin kohtaan kayttotapauksessa ulkoinen jarjestelma sijoittuu.
(Luukkainen & Laine 2012.)

Kayttotapauskaaviossa esitellaan niin sanottu happy day -skenaario eli kayttotapauksen perus-

kulku. Mikali koetaan tarpeelliseksi, luodaan vaihtoehtoisia kaavioita, joissa esitellaan nega-
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tiivisia -skenaarioita. Kayttotapauskaaviosta tulee kayda ilmi, kayttaja, jarjestelma, mahdol-
linen yllapitaja, tavoite ja laukaisija. Kaavio esittelee graafisessa muodossa koko kayttajan
lapi kayman ketjun aina laukaisijasta haluttuun tavoitteeseen. (M.Luukkainen & H.Laine
2012.)

6.3.3 Jobs to be done

Jobs to be done on teoria, jonka avulla pyritaan selvittamaan asiakkaiden aitoja tarpeita,
koskien tutkittavaa tai kehitettavaa ilmiota (tuote, palvelu, muu objekti). Kun asiakkaan ai-
dot tarpeet on selvitetty, pystytaan hanta palvelemaan entistakin paremmin. Aitojen tarpei-
den tayttaminen nostaa kehitettavan ilmion kokonaan uudelle tasolle. (Harvard Business Re-
view 2016.)

Harvard Business Review esittelee artikkelissa The ”Jobs to be Done” Theory of Innovation,
Clayton Christensenen kehittaman jobs to be done teorian. Teoria esitellaan pikaruokaravin-
tola McDonalds:n kanssa tehdyn tutkimuksen kautta. Tutkimuksessa etsittiin syita, miksi ihmi-
set hakivat ravintolasta aamulla pirteloa. Kavi ilmi, etta asiakkaat eivat vain halunneet aa-
muisin makeannalkaansa kylmaa pirteloa. Todellinen syy oli saada kylma virvoitusjuoma au-
toon matkalla toista kotiin. Juomaa ei siis vain ostettu silkasta nautinnosta sita kohtaan, vaan
sen nauttiminen koettiin mukavaksi ajanvietteeksi matkalla kotiin. (Harvard Business Review
2016.)

Jobs to be done teorian mukaan asiakkaalta ei tule kysya, millaisen tuotteen tai palvelun ha-
luat, vaan mita haluat tuotteen tai palvelun tekevan puolestasi. Aitoja tarpeita ei ole adjek-
tiiveilla kuvattavissa olevat attribuutit, vaan syvemmat tarkoitukset miten tuote tai palvelu
koetaan. Asiakas ei siis aina itsekkaan tieda mita oikeasti haluaa tai tarvitsee. Kun yritys pys-
tyy tunnistamaan ja tayttamaan naita tarpeita, asiakkaat saavat hyvaa ja kokonaisvaltaista
palvelua. Kun palvelu koetaan kokonaisvaltaiseksi sitouttaa se asiakkaita yritykseen. (Harvard

Business Review 2016.)

6.3.4 Benchmarking

Benchmarking on vertailuanalyysi, jossa kehitettavaa kohdetta verrataan muihin samankaltai-
siin kohteisiin. Benchmarking-arviointi sisaltaa vertaamista ja kiinnostusta vertailtavaa koh-
detta kohtaan. Vertailtavan kohteen hyvia ominaisuuksia pyritaan ottamaan mukaan omaan
tekemiseen, kuten asiakaspalveluprosesseihin. Huonoja ominaisuuksia pyritaan valttamaan tai

kehittamaan omassa kohteessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 56-57.)

Kirjassa Kehittamistyon menetelmat- uudenlaita osaamista liiketoimintaan mainitaan ”Uutta

palvelua kehitettaessa on tarkeaa hahmottaa palvelun nykytila” (Ojasalo, Moilanen & Rita-
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lahti, 56-57). Yksi tapa hahmottaa kehitettavan palvelun nykytila on verrata missa se on suh-
teessa muihin samankaltaisiin palveluihin. Nain saadaan selville, ollaanko edella vai jaljessa

verrattuna muihin ja kuinka paljon.

6.4 Tyostovaihe

Tyostovaihe pitaa sisallaan kaytannon toteutuksen. Tassa vaiheessa tyoskennellaan kohti tuo-
tosta ja sen tavoitetilaa. Tyostovaihe on kehittamistyon pisin jakso, jossa tyoskennellaan so-
vittujen roolijakojen mukaisesti. TyOostovaiheessa otetaan kaytantoon menetelmat, tehdaan
teoriat nakyvaksi, seka hyodynnetaan luotua tietoperustaa. Tyostovaiheen aikana on tyypil-
lista, etta tietoperusta viela laajenee vastaan tullessa odottamattomia tilanteita. (Salonen
2013.)

Tyostovaihe on hyva tehda lyhyissa iteraatioissa, jotta saadaan nopeaa palautetta tyon suun-
nasta. Lyhyet iteraatiot mahdollistavat myos dokumentaation pysymisen kehittamistyon mu-
kana. Tyostovaiheen aikana tapahtuu toimintaoppimista ja toiminnassa oppimista. Toiminta-
oppiminen on uusien tyotapojen ja prosessien sisaistamista. Toiminnassa oppiminen on uuden
asian parissa uusien asioiden sisaistamista ja tietoperustan syventamista liittyen toiminnan
kohteeseen. Vaiheen aikana tapahtuu siis ammatillista kehittymista, jota tukee aktiivinen pa-
lautteen antaminen ja saaminen. Kaytannon toteutuksen aikana kehittamistyohon saatetaan
loytaa uusia menetelmia, kun todellisuudessa nahdaan, mika toimii ja mika ei. (Salonen
2013.)

Kun suunnitteluvaihe on tehty huolella, on tyostovaiheeseen siirtyminen ja kaytannon toteu-
tus helpompi suorittaa. Tyostovaiheessa ei enaa keskustella vastuista tai resursseista, vaan

tyon raamien tulee olla kunnossa. (Salonen 2013.)

6.5 Tarkistus- ja viimeistelyvaihe

Salonen esittelee tarkistusvaiheen seuraavasti. Tarkistusvaiheessa arvioidaan tiimin kesken
syntynytta tuotosta ja vastaako se asetettuja tavoitteita. Tuotos joko laitetaan takaisin tyos-

tovaiheen toimenpiteisiin tai edelleen viimeistelyvaiheeseen. (Salonen 2013.)

Kyseessa ollessa kehittamistyo, on reliabiliteettia ja validiteettia vaikea arvioida. Koska kehit-
tamistyossa on tavoitteena muutos, ei reliabiliteettia ole asianmukaista arvioida. Reliabili-
teetti ilmaisee tyon luotettavuutta liittyen kaytettyihin mittaus tai tutkimusmenetelmiin. Re-
liabiliteetti tarkoittaa siis mittaustuloksen toistettavuutta, jossa joka mittauksella pitaisi

saada samoilla arvoilla sama tulos. (Hiltunen 2009.)

Ojasalo esittelee kirjassa "Kehittamistyon menetelmat” maaritelman kehittamistyon reliabili-
teetista. Maaritelman mukaan keskeista on kuvata tarkkaan tyon prosessi ja tulkintojen perus-

telut. Kehittamistyossa tyontekija tekee ilmiosta omia tulkintojaan perustuen keraamaansa
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tietoperustaan. Prosessien ja tulkintojen tarkka kuvaus auttaa lukijaa luomaan johtopaatoksia

tyon luotettavuudesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015.)

Validiteetti kertoo, tyossa kaytetyn mittaus tai tutkimusmenetelman validiutta ilmiota koh-
taan. Eli voiko kaytetyille mittareilla tai menetelmilla todellisuudessa tutkia ilmiota ja anta-
vatko ne luotettavaa tietoa. Myoskaan validiteettia ei voi kovin hyvin soveltaa kehittamis-
tyossa, koska kehittamistyon tuotos on lahtokohtaisesti eri kuin lahtotila. Kehittamistyon tuo-
tokseen eivat valttamatta pade samat mittarit tai menetelmat kuin alku tilanteessa. (Hiltu-
nen 2009.)

Viimeistelyvaihe vie paljon aikaa, koska sen aikana viimeistellaan kehitettavana ollut tuotos,
seka koko prosessin raportointi. Viimeistelyvaiheessa tuotos esitellaan sidosryhmille, kuten
asiakkaalle, kayttajille tai tyon ulkopuolisille henkilgille. Viimeistelyvaiheessa tuotos saa lo-
pullisen muotonsa ja kehittamistyon dokumentointi valmistuu. Viimeistaan tassa vaiheessa siis
tyon eri vaiheiden raportointi kootaan yhteen, kuvaamaan tuotokseen johtunutta prosessia.
(Salonen 2013.)

6.6 Valmis tuotos

Kehittamishankkeen tavoite on synnyttaa esimerkiksi konkreettinen tuote, malli tai prosessi.
Keskeista on, etta kehittamishankkeessa syntynyt tuotos tayttaa sille asetetut tavoitteet ja

eroaa alkuperaisesta kehittamiskohteesta. (Salonen 2013.)

Joissain tilanteissa voidaan kuitenkin huomata, etta alkuperaisen kehittamiskohteen jalosta-
minen ei kannata. Tama on myos validi lopputulos, vaikkei se taytakaan suunnitteluvaiheen
tavoitteita. Naissakin tapauksissa rehellinen ja asianmukainen raportointi on tarkeaa. Rapor-
teista kay ilmi, etta kyseista ilmiota ei kannata kehittaa tiettyyn suuntaan. Tama rajaa seu-

raavalta kehittamistyon tekijalta pois umpikujia. (Salonen 2013.)

7  SAP Hybris -demon luominen

Demon teko toteutettiin lyhyissa iteraatioissa, joissa kukin projektitiimin jasen toteutti kul-
loinkin hanelle osoitetun tehtavan. Iteraation jalkeen kaytiin lapi, mita siihen mennessa oli
tehty ja mitka olivat seuraavat toimenpiteet. Seuraava osio esittelee projektin aloitukseen

liittyneita asioita.

7.1 Projektin aloitus

Demoa varten tuotteeksi on valikoitu SAP C/4HANA -tuote sen monipuolisten mahdollisuuksien
takia. Yksi syy Hybris-tuotteen valinnalle oli sen asiakaslahtoisyys, joka on kulkenut koko mat-

kan projektin punaisena lankana. Aloitusvaiheessa sovittiin demon lahtokohdaksi kuntalaisen
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asiakaspalvelukokemus. Demoa varten saatiin demolisenssit, jotka kattoivat kuntalaisen nako-
kulman. Lisensseiksi valikoituivat SAP Hybris Marketing -ratkaisu kokonaisuudessaan, SAP Hyb-

ris Commerce -tuotteista tietyt poiminnat.

Projektin aloitusvaihe piti sisallaan projektitiimin jarjestaytymisen ja yhteisten pelisaantojen
luomisen. Projektin eri vaiheet sovittiin toteutettavaksi lyhyissa, noin viikon mittaisissa ite-
raatioissa. Jokaisen iteraatiokierroksen jalkeen saadut tuotokset koottiin yhteen ja sovittiin
seuraavan iteraation vastuut. Kaytannossa projektitiimi koostui vain projektipaallikosta, Tie-
ran teknisesta arkkitehdista ja harjoittelijasta. Teknisen arkkitehdin tyo oli asentaa Hybris -
jarjestelma Tieran Palvelimelle seka varmistaa sen toimivuus. Muu projektitiimi aloitti ensim-

maisena iteraationa tietoperustan kehittamisen.

Aloitusvaiheessa sovittiin projektin dokumentoinnista ja sen tarkkuudesta. Kaikki projektin
aikana tehdyt vaiheet dokumentointiin, jotta raportointi olisi mahdollisimman lapi nakyvaa.
My0s saatu tietoperusta dokumentoitiin ja jaettiin tiimin kesken. Nain kaikki pysyivat ajan ta-

salla projektin etenemisesta ja tehdyista havainnoista.

7.2 Projektisuunnitelma

Kehittamistyon suunnitelmavaiheessa luotiin projektisuunnitelma, jossa kuvattiin aloitusvai-
heessa sovitut vastuut, tavoitteet ja tyon raamit. Projektisuunnitelmassa kuvattiin myos tyon
kannalta olennainen tietoperusta. Projektisuunnitelman tavoite oli ohjata tiimia kohti kaytto-

tapausten luontia demoa varten.

Tietoperustaa tyon suunnitteluvaiheessa syvennettiin muun muassa SAP:n tarjoamilla online
kursseilla liittyen SAP C/4HANA -ratkaisuun. Kursseja oli muutamaa eri tasoa. Ensimmainen
kurssi kertoi yleisesti koko SAP C/4HANA -ratkaisusta ja syventava kurssi keskittyi pitkalti vain
SAP Hybris Marketing -tuotteeseen. Tietoperustan luomisessa kaytettiin myos aiemmin esitel-
tyja case studies tapauksia hyvaksi. Tapaukset esittelivat, minkalaista lisaarvoa Hybris on kay-
tannossa tuonut yrityksille. Tietoperustan luominen koskien C/4HANA -tuotetta vahvisti aja-

tuksen, etta Hybris-ratkaisu tukee demon kayttotarkoituksia.

Suunnitteluvaiheen seuraava iteraatio piti sisallaan nykytilan kartoituksen. Nykytilaa kartoi-
tettiin muun muassa kayttamalla bencmarking menetelmaa kaanteisesti. Nykyisilta kunnan si-
vuilta etsittiin vastakohtia, jotka eivat tue asiakaslahtoista ja kohdennettua sisaltoa tarjoavaa
alustaa. Benchmarking menetelman avulla tutkittiin kunnan sivuja ja kavi nopeasti ilmi, etta
nykyisellaan sivut ovat laajoja “tietopankkeja”, joilla pyritaan palvelemaan koko kuntaa ker-

ralla. Kohdennetusta sisallosta tai aktiivisesta vuorovaikutuksesta kuntalaisen kanssa ei nykyi-
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silla sivuilla ollut tietoakaan. Kaanteinen benchmarking siis ohjasi projektia kohti sen lopulli-
sia kayttotapauksia. Benchmarking kohteeksi valikoitui Vantaa.fi eli Vantaan kaupungin sivut.

Sielta tunnistettuja aiheita olivat muun muassa:
— Raskaat hakemisto rakenteet
— Paljon infoa, joille selvasti on omat kohderyhmansa (artikkeleja, nostoja, blogeja)
— Tiedon haun vaikeus

— Vantaan kunnan asukkaana pystyttiin toteamaan, ettei sivut ole interaktiivisia kunta-

laisen suuntaan
— Sivuilta puuttuu segmentointi ja sisallon kohdennettavuus.

Benchmarkingista saatujen tulosten, seka osittain Smart City -hankkeista tulleiden impulssien
kautta, projektin suunnitteluvaihe jatkui kayttajien aitojen tarpeiden tunnistamisella. Smart
City -kasitteen kuvauksessa kerrottiin, etta hankkeissa pyritaan muun muassa helpottamaan
ihmisten arkea toimivilla ICT-ratkaisuilla. (Mustonen, Koponen & Spilling. 2014.) Demoprojek-
tista puhuttaessa, laajempaa haastattelu kierrosta tai muuta laadullista tutkimusmenetelmaa
ei ollut mahdollista suorittaa. Sen sijaan nykytilan kartoituksen ja asiakaslahtoisyyden ristirii-
doista oli loydettavissa asiakkaiden tarpeita. Taman niin sanotun jobs to be done -teorian kes-

keisia loydoksia olivat:
— Kuntalainen haluaa henkilokohtaisempaa palvelua
— Kuntalainen haluaa nahda sivuillaan vain hanelle olennaista sisaltoa

— Kuntalainen ei halua kayttaa paljoa aikaa etsiessaan tiettya kokonaisuutta tai tietoa

sivuilta

— Mita enemman kuntalaista voidaan kunnan toimesta palvella, eli mita enemman kunta

voi tehda valmiiksi kuntalaisen puolesta, sen parempi.

Edella mainitut havainnot ohjasivat kehittamistyota kohti kayttotapausten luomista. Kun ny-
kytilan kartoitus oli tehty ja sen pohjalta mietitty asiakkaiden aitoja tarpeita, oli selkeaa lah-

tea rakentamaan erilaisia kayttotapauskaavioita.

8 Hands on

Maarittelyjen jalkeen alkoi kehittamistyon tyostovaihe, jossa luotiin segmentointi ehtoja,

maariteltiin asiakasprofiileja, seka koottiin edella mainituista kayttotapauksia. Opinnaytetyon
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kannalta tyostovaiheeseen ei kuulunut kayttotapausten konfigurointi jarjestelmaan, koska se

tullaan tekemaan yhdessa SAP:n Hybris asiantuntijan kanssa.

8.1  Kayttotapaukset

Tietoperustan luomisen ja maarittelyjen jalkeen kehittamistyossa alkoi kayttotapausten laati-
minen. Hankitun Hybris-tietoperustan pohjalta tiedettiin, minkalaisia skenaarioita demossa on
mahdollista kuvata. Kuntalaisille luotiin erilaisia personointeja, joita Hybris tuote mahdollis-

taa. Personointeja olivat muun muassa perhesuhteet, ika, osoite ja mielenkiinnonkohteet.

Demon keskiossa ollessa kuntalainen ja kuntalaisen asiakaspalvelukokemus, tarkein demo

tuote oli SAP Hybris Marketing:n tarjoama Segmentation-tyokalu. Sen avulla pystytaan suu-
resta maarasta asiakasadataa hakemaan tietyilla segmentointiehdoilla haluttu kohderyhma.
Segmentointiehtoja olivat muun muassa, ika, osoite (sijainti) ja personoinnin kautta tulevat
perhesuhteet seka mielenkiinnonkohteet. Segmentoinnin perusteella kuntalaiselle tarjotaan

vain hanta aidosti kiinnostavaa kohdennettua sisaltoa.

Taulukko 3 esittaa, miten segmentoinnin ja persononnin perusteella kuntalainen saa kohden-

nettua sisaltoa. Naiden maarittelyiden mukaan lahdettiin rakentamaan kayttotapauksia, jotka

lopulta konfiguroitaisiin Hybris ymparistoon.

Asiakassegmentti Personointi Sisdltd, paikkaan Sisaltd, segmentin
sidonnaisia omaa
Opiskelija Bussiaikataulut, Lahikirjaston tiedot, Opiskelijan
yli 18w, urheilutapahtumat I5hiterveysasema, matkaetuuden
kulttuuri uusiminen vuosittain
jne.
lkdihminen Kulttuuri Lahikirjasto-, Senioreiden palvelut,
yli 60v. terveysasema. kerhot, jumpat jne.
Lomakkeilla
ilmeittautuminen esim.
ylld mainittuihin
Aikuinen Aikuinen, jolla Terveysasema, Erilaisia
yli 18v ja lapsi huollettavia 1-6- leikkikerhot, koulut, ilmoittautumisia, esim.
vuotiaat paivakodit paivikoti, koulu.
Harrastukset
Aikuinen Aikuinen, huollettava Paivakodit, neuvolat Meuvolatiedotteita,
yli 18v ja lapsi alle 1v. ilmoittautumiset
Nuoret Kurssit, leirit, Nuorten tapahtumat, linkki wilmaan,
12-18-vuotiaat nutat jne. tapahtumat,
kouluterveydenhuolto
Aikuinen Kunnanpaittksen teko, | Lahikirjaston tiedot, Avoimet tydpaikat,
yli 18w, ulkoilualueet ja niiden I5hiterveysasema, vinkkej3 asunnon
tilanne kulttuuri ostoon tms. (asunto-
ilmoitukset).

Taulukko 3: Segmentit
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Kayttotapauksiksi tunnistettiin pull ja push-skenaarioita. Push-skenaarioissa, prosessi alkaa

kunnan lahettamasta heratteesta. Heratteet toteutetaan Hybris recommendation toiminnon

avulla. Heratteita ovat muun muassa erilaiset muistutukset kouluun ilmoittautumisesta. Kun-

talainen vastaanottaa heratteet joko omille sivuilleen tai saa niista sahkopostin. Kayttota-

pauksissa on myos esitelty mahdollisuus lahettaa kuntalaiselle suoraan sms-viesti puhelimeen.

Kuntalaisen vastaanotettua viestin prosessi jatkuu hanen toiminnallaan. Toimintaa on hake-

muksen avaaminen, tayttaminen, lahettaminen ja seuranta. Kunta vastaanottaa hakemuksen

ja kasittelee sen kunkin toimialan prosessien mukaisesti. Kuvio 2 esittelee push-skenaario

kayttotapauksesta luodun kayttotapauskaavion.

Kuntaanen\
Lisdtietojen
ilmoittaminen
Hakemuksen
lahettéminen
Hakemuksen
késittelyn seuranta

Kunnan
tyontekija

Segmentointi

Kommunikointi:
lomakkeen julkaisu,
5MS, email

Hakemuksen
kasittely

Kuvio 2: Push-skenaario

Suomi.fi

Kuviossa 2 esitelty tunnistautuminen on oma kayttotapauksensa, joka jaa taman tyon ulko-

puolelle. Integraatiota suomi.fi sivuston kanssa ei ole toistaiseksi jarkevaa toteuttaa. Vahva-
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tunnistautuminen esimerkiksi pankkitunnusten kautta on kuitenkin keskeista kohdennetun si-

sallon tarjoamisen kannalta. Suomi.fi kirjautuminen populoi valmiiksi tietoa kuntalaisesta va-
estorekisterin kautta.

Toinen tunnistettu skenaario on pull-skenaario, jossa kunta saa tietoa kuntalaiselta taman
omasta aloitteesta. Pull-skenaarioita ovat muun muassa tiedon etsiminen sivuilta ja hakemus-
ten tayttaminen seka personoinnin luominen eli oman sisallon rikastuttaminen antamalla lisaa

tietoa itsestaan. Kuvio 3 esittelee pull-skenaarion, jossa kuntalainen etsii ja tayttaa hakemuk-
sen omasta toimestaan.

Tunnistautuminen
T
\ Suomi.fi
Kuntalainen Segmentin mukaisen
sizélldn selailu
Hakemuksen
tayttéminen
Hakemuksen
lghettédminen
Hakemuksen
kdsittelyn seuranta
.
I ——— Hakemuksen
kasittely
Kunnan
tyontekija

Kuvio 3: Pull-skenaario

Kuviot 2 & 3 esittelevat kuntalaisen toimet jarjestelmassa aina tunnistautumisesta ja herat-
teen saamisesta, valmiin hakemuksen lahettamiseen. Keskeista molemmissa tapauksissa on,

etta tietoa ei tarvitse etsia pitkilta listoilta, vaan se joko toimitetaan kuntalaisella tai on loy-
dettavissa kuntalaisen nakymasta.
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Kayttotapaukset lahetettiin SAP:lle tarkastettaviksi, jotta varmistuttiin, etta ne ovat toteu-
tettavissa demon lisensseilla. SAP kuittasi, etta kayttotapaukset ovat konfiguroitavissa Hybrik-

seen.

9  Tuotoksen viimeistely ja tarkistus

Taman opinnaytetyon kannalta kehittamistyon tuotos oli demoscripti, eli tunnistetut mahdol-
lisuudet Hybriksessa ja niiden mukaiset kayttotapaukset. Demon viimeistely tassa opinnayte-
tyossa tarkoittaa edellisessa kappaleessa mainittua SAP:n hyvaksyntaa demoscriptille. Todelli-
suudessa kehittamistyo jatkuu opinnaytetyon ulkopuolella tyostovaiheen konfigurointina. Kon-
figurointi suoritetaan yhdessa SAP konsultin kanssa. Konfiguroitu demo viimeistellaan projek-
titiimin kesken ennen kuin sita esitellaan ohjausryhmalle. Opinnaytetyon tuotos eli Hybris de-

mon demoscirpt tarkistettiin SWOT-analyysin kautta.

9.1 Tarkistus

Kehittamistyon tuotos eli Hybris demoscript arvioitiin viela SWOT -analyysin avulla. Taulukko 4
esittelee SWOT-analyysin tulokset. Vahvuuksiksi tunnistettiin asiakastyytyvaisyyden paranta-
minen kohdennetulla sisallolla ja henkilokohtaisemmalla palvelukokemuksella. Yhdessa nama
sitouttavat kuntalaista paremmin kuntaan ja sen toimintaan. Digitalisoitumisen mukana tuo-
mat mahdollisuudet ja niiden hyodyntaminen kunnassa tunnistettiin selvaksi vahvuudeksi.
Asiakaspalvelun digitalisoituminen muun muassa vahentaa asiakaspalvelukustannuksia ja byro-
kratiaa. Tieralla tunnistettiin selvaksi vahvuudeksi Hybris-teknologian opiskelu ja sen eri toi-

mintoihin tarkempi tutustuminen.

Demosta loydetty merkittava heikkous oli vahvan tunnistautumisen tarve. Vahvatunnistautu-
minen tarkoittaa kaytannossa verkkopankkitiedoilla tunnistautumista tai muulla selvasti iden-
tifioivalla tavalla. Jotta alusta voi tarjota kohdennettua sisaltoa, tulee kuntalaisen joka kayt-
tokerralla tunnistautua sisaan. Koetaanko tama liian aikaa vievaksi tai raskaaksi, oli kysymys,
joka nousi esiin. Tama heikkous voisi olla tulevaisuudessa tarkasteltava asia, jos Hybris-demon

mukainen kunnan palvelualusta viedaan tuotantoon asti.

Muita tunnistettuja heikkouksia olivat kuntalaisten antamat personoinnit. Mikali kuntalainen
ei anna itsestaan tietoa, on hanelle vaikea tarjota kohdennettua sisaltoa. Heikkouden voi
kaantaa vahvuudeksi oikealla markkinoinnilla ja luottamuksen rakentamisella. GDPR tieto-

suoja-asetus on kysymys, joka tulee ottaa huomioon, mikali demo viedaan tuotantoon.

Yksi selva uhka palvelualustaa kohtaan on, loytavatko kuntalaiset uuden palvelun pariin. Mi-
kaan hieno keksinto ei tuo mukanaan mitaan uutta, jos kukaan ei ota sita kayttoon. Oikeanlai-
nen markkinointi palvelualustaa kohtaan herattaa varmasti kuntalaisten kiinnostuksen ja tuo

palvelun pariin. Koska SWOT-analyysi tehtiin tarkastellen vain demoscriptia, yhdeksi uhkaksi
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nousi konfiguroinnin maara Hybriksessa. Kuinka paljon konfiguraatiota tarvitaan, jotta kaytto-
tapaukset saadaan vietya jarjestelmaan. Tama uhka muuttuu vahvuudeksi tai mahdollisuu-
deksi, kun ensimmaiset kayttotapaukset on viety demoon ja Hybris on parametroitu oikeanlai-

seen muotoon.

Selvia mahdollisuuksia on SWOT-analyysissa tunnistettu useita. Hybris-ratkaisu soveltuu mo-
nenlaisiin kayttotapauksiin ja sen mukana on mahdollista saada paljon eri toimintoja. Hybrik-
sen kayttotapauksia on mahdollista laajentaa muun muassa palveluiden tuotteistamisen ja
palvelukatalogien suuntaan. Hybriksen PCM tarjoaa mahdollisuuden imuroida jarjestelmaan

tuotedataa seka hallita sita.

Hybris voi toimia myos laajemmin kunnan tyontekijan tyokaluna. Hybris Service ratkaisu tuo
mukanaan muun muassa tyojonon hallintaan liittyvan tyokalun. Service ratkaisu mahdollistaa

myos palvelupyyntojarjestelman luomisen kuntalaisen ja kunnan valille.

Kaiken kaikkiaan SWOT-analyysi paljastaa enemman positiivista kuin negatiivista. Negatiiviset

loydot on lahes poikkeuksetta kaannettavissa mahdollisuuksiksi.

Vahvuudet Heikkoudet
- Kohdennettu sisaltd - Vaatii vahvan-
- Asiakastyytyvaisyyden tunnistautumisen
parantaminen -> kuntalaisten - Kohdennettu sisaltd ja sen
sitouttaminen mé&araa peilaavat kuntalaisen

- Asiakaspalvelukustannusten antamaan tietoon itsestdan.

vahentaminen Mitd enemman kuntalainen
- Digitalisoitumisen lisddminen personoi = sen paremmin
kunnissa hantd voidaan palvella.

- Palveluiden tuotteistaminen

- Yleinen osaaminen Hybris
tuotteesta, miten taipuu
kuntasektorille

Uhat

Mahdollisuudet

Kuntalaiset eivat l6yda
palvelun pariin

Vahva tunnistautuminen
Konfiguroinnin maara
Loytaako kuntalaiset
palveluun, ottavatko
omakseen = markkinointi

Taulukko 4: SWOT-analyysi

Palveluiden tuotteistaminen,
palvelu katalogit

Hybriksen tuomat muut
mahdollisuudet, mm. Service
tuote = kuntalaisten
tiketdinti, kunnan palveluihin
vaikuttaminen
Kunnantydntekijan nakskulma,
tydjonot, palveluiden hallinta
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10 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyo suoritettiin kehittamistyona, jonka tarkoitus oli luoda uudenlaisen kun-
nan palvelualustan demoscript. Tyo toteutettiin SAP C/4HANA -ratkaisun pohjalta, joka on
alun perin kehitetty verkkokauppojen alustaksi. Tyon tavoite oli luoda kuntalaista paremmin
palveleva alusta, joka ottaa huomioon asiakkaiden oikeat tarpeet. Segmentoinnin ja siita joh-
dettujen kohdennettujen sisaltojen avulla tyon tavoite saavutettiin. Tavoitteena oli selvittaa,
miten Hybris soveltuisi kunnan palvelualustaksi, jonka tavoitteena on palvella kuntalaista pa-
remmin. Tama nakokulma toteutuu Hybris tuotteen Marketing ratkaisulla. Kunnanpalvelualus-
taan kuuluu kuitenkin paljon muutakin kuin pelkka kohdennettu sisalto ja hakemustan taytta-
minen. Jatkokehitysta varten tulee selvittaa kokonaisvaltaisemmin mita muuta kunnanpalve-

lualustalta vaaditaan ja vastaako Hybris my0s niihin tarkoituksiin.

Demoprojektin toissijainen tavoite oli lisata Hybris osaamista Tieralla. SAP:n tarjoamat kurs-
sit, muut kirjalliset lahteet ja kayttotapausten luominen varmasti tukivat Hybris osaamisen

lisaamista. Varsinainen konfigurointi tuo lopullisen tietotaidon tuotteesta.

Tietoperustan luomisen seka kayttotapausten pohjalta, voidaan todeta, etta SAP C/4HANA:n
avulla on mahdollista toteuttaa kohdennettua sisaltoa tarjoava palvelualusta kuntasektorille.
Ratkaisu tarjoaa asiakaslahtoisen nakokulman alustan toteutukseen. Tunnistetut ja luodut

kayttotapaukset vastaavat tyossa viitattuja aitoja yritysmaailman case studies tapauksia.

Opinnaytetyon reliabiliteettia ja validiteettia on vaikea arvioida. Reliabiliteetti toteutuu
aiemmin esitellyn teorian pohjalta tyossa melko hyvin. Tyon prosessit ja tietoperustaan peila-
tut tulkinnat on perusteltu kattavasti. Tyossa perustellaan SAP Hybris -ratkaisun kayttoa, seka
sen mukanaan tuomia hyotyja, suhteessa tyon tavoitteisiin. Tyon keskiossa oli kuntalaisen
asiakaspalvelukokemus, jonka kehittamiseen Hybris toi mahdollisuuksia. Naita mahdollisuuk-
sia olivat muun muassa segmentointi ja sen mahdollistama kohdennettu sisalto. Tulkintana oli
kohdennetun sisallon kautta lisaantyva asiakastyytyvaisyys, jota tyo perustelee hyvin. Tulkin-

toja tyossa perustellaan muun muassa kayttotapausten ja segmentointi tauluko kautta.

Tyon validiteettia on vaikeampi kasittaa. Validiteetti kuvaa tyossa kaytettyjen tutkimusmene-
telmien paikkaansa pitavyytta koskien tyon kohdetta. Menetelmia olivat benchmarking ja jobs
to be done. Benchmarking menetelman avulla arvioitiin nykyisten web sivustojen heikkouksia
ja kehittamiskohteita. Tunnistetut heikkoudet ja kehittamiskohteet kaannettiin demon kayt-
totapauksiin vahvuuksiksi. Benchmarkingin tulosten kautta syntyi myos jobs to be done teo-
rian mukaisia aitoja tarpeita koskien kunnan palvelualustaa. Nama tulokset ja tarpeet ovat
kuitenkin projektitiimin nakemyksia, eika niita validoitu kuntalaisilla. Tasta syysta validiteetti
ei aivan toteudu tyossa tai sita on ainakin vaikea todentaa. Sisaisessa demoprojektissa tama

ei kuitenkaan ole niin vaarallista.
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Oma ammatillinen osaaminen on kasvanut projektin aikana huomattavasti. Jo pelkastaan uu-
det projektikaytanteet ja toimintamallit ovat lisanneet osaamista. Osaaminen SAP C/4HANA -
ratkaisuun on ollut keskiossa koko kehittamistyon ajan. Tietoperusta ja kayttotapausten mu-
kauttaminen opittuun on lisannyt osaamista ja ymmarrysta Hybris ratkaisuun. Lopullinen osaa-
misen kehittyminen tapahtuu kuitenkin konfigurointivaiheessa, jolloin paasee kasiksi Hybris-

jarjestelmaan.
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